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ABSTRAK 
PENGARUH TRUST DAN ANTESEDEN CUSTOMER SATISFACTION 
TERHADAP CUSTOMER LOYALTY 
(Studi Pada Pelanggan JNE di Surakarta) 
 
Oleh : 
Sindy Laga Pratiwi 
F1211077 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh variabel trust dan anteseden 
customer satisfaction terhadap customer loyalty pada pelanggan JNE di Surakarta. 
Penelitian ini menggunakan sampel 200 responden. Teknik pengumpulan data 
yang digunakan yaitu kuisioner. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode 
non-probability sampling, yaitu purposive sampling dengan kriteria responden yang 
pernah menggunakan jasa layanan JNE di Surakarta sebanyak minimal 3 kali 
dalam 6 bulan terakhir saat pengambilan data dilakukan. SEM AMOS digunakan 
untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan.  
Berdasarkan hasil analisis model structural (SEM) yang menguji hipotesis 
dalam penelitian ini didapatkan hasil antara lain : pertama, service quality 
berpengaruh terhadap customer satisfaction, kedua, innovation capability 
berpengaruh terhadap customer satisfaction, ketiga, corporate image  tidak 
berpengaruh terhadap customer satisfaction, keempat, customer satisfaction 
berpengaruh terhadap trust, kelima trust berpengaruh terhadap customer loyalty, 
dan yang terakhir adalah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer 
loyalty.  
Beberapa faktor yang mempengaruhi customer loyalty telah diuji dalam 
penelitian ini. Tetapi ada beberapa variabel yang kemungkinan berpengaruh 
terhadap customer loyalty yang tidak diuji pengaruhnya dalam penelitian ini. 
Sehingga diharapkan penelitian selanjutnya dapat melengkapi keterbatasan pada 
penelitian ini.  
 
Kata kunci : service, innovation, image, satisfaction, trust dan loyalty 
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ABSTRACT 
THE EFFECT OF TRUST AND ANTECEDENT CUSTOMER SATISFACTION 
TOWARD CUSTOMER LOYALTY 
(Studies on JNE customers in Surakarta) 
 
By : 
Sindy Laga Pratiwi 
F1211077 
 
 
The purpose of this study was to examine the influences of effect of trust and 
antecedent customer satisfaction toward customer loyalty in JNE customers in 
Surakarta. This study used  200 sample respondents. Data collection techniques 
used was questionnaires. Sample collecting was done by non-probability sampling 
method, namely purposive sampling with criteria respondents who had used the 
services JNE in Surakarta at least 3 times in the last 6 months during this research 
was conducted. SEM AMOS was applied to test the hypotheses have been 
formulated. 
Based on the analysis of structural models (SEM) to test the hypothesis in the 
study, the result showed that: firstly, service quality influences customer 
satisfaction; secondly, innovation capability influences customer satisfaction; the 
thirdly, corporate image does not affect customer satisfaction; fourthly, customer 
satisfaction influences trust; fifthly, trust influences customer loyalty; and the last 
is customer satisfaction influences customer loyalty. 
Some of the factors that influences customer loyalty have been tested in this 
study. However, there are several variables that may influences customer loyalty 
that were not tested its influences in this study yet. Thus, the future studies are 
expected to complete the limitation of this study. 
 
 
Keyword: service, innovation ,image, satisfaction, trust and loyalty.   
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MOTTO 
 
 
Bila anda berani bermimpi tentang sukses berarti anda sudah memegang 
kunci kesuksesan hanya tinggal berusaha mencari lubangnya kuncinya untuk 
membuka gerbang kesuksesan  
(John Savique Capone) 
 
Harga kebaikan manusia adalah diukur menurut apa yang telah 
dilaksanakan / diperbuatnya  
(Ali Bin Abi Thalib) 
 
 
Barang siapa menuntut ilmu, maka Allah akan memudahkan baginya jalan 
menuju surga. Dan tidaklah berkumpul suatu kaum  disalah satu dari rumah-
rumah Allah ,mereka membaca kitabullah dan saling mengajarkannya 
diantara mereka, kecuali akan turun kepada mereka ketenangan, diliputi 
dengan rahmah, dikelilingi oleh para malaikat, dan Allah akan menyebut-
nyebut mereka kepada siapa saja yang ada disisi-Nya. Barang siapa 
berlambat-lambat dalam amalannya, niscaya tidak akan bisa dipercepat 
oleh nasabnya. 
 (H.R Muslim dalam Shahih-nya) 
 
If you want something, don’t just see this as a dream, do what you have to 
do and make a real. 
(Sindy Laga Pratiwi) 
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